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ABSTRAK 
Aditya Ari Perdana, 2013; Pengaruh Kualitas Layanan Dan  Kepercayaan 
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei Pada Pelanggan PT Widya 
Trans Cargo jakarta). 
Secara garis besar tujuan penelitian ini adalah 1). Untuk mendeskripsikan kualitas 
layanan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT. Widya 
Trans Cargo. 2). Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan PT. Widya Trans Cargo.3) Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT. Widya Trans Cargo.4) Untuk 
mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan secara 
bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan PT. Widya Trans Cargo. Jumlah 
populasi seluruh pelanggan PT. Widya Trans Cargo sejumlah 105 pelanggan. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah seluruh populasi yaitu 
105 pelanggan. Hasil analisis deskriptif menunjukkan: a).Kualitas Layanan dan 
Kepercayaan Pelanggan memiliki nilai positif dan negatifnya masing-masing. b). 
Kualitas Layanan mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. c). Kepercayaan Pelanggan 
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. d). Kualitas Layanan dan Kepercayaan 
Pelanggan secara bersama-sama mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Hasil 
pengujian hipotesis menunjukkan: 1). Variabel Kualitas Layanan (X1) 
berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan. 2). Variabel Kepercayaan 
Pelanggan (X2) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Kualitas 
Layanan (X1) dan Kepercayaan Pelanggan (X2) secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Kualitas Layanan dan 
Kepercayaan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 
56,4%. Sedangkan sisanya 43,6% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain 
yang tidak dimasukan dalam model penelitian ini. Saran yang dapat dikemukakan 
adalah meningkatkan kualitas layanan yang menyangkut seluruh aspek 
perusahaan serta melakukan kembali pendekatan – pendekatan kepada pelanggan. 
 
 
 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. 
 
iv 
 
 
ABSTRACT 
Aditya Ari Perdana, 2013; The influence of the Service quality And customer 
trust Of customer loyalty (Survey on Customer PT Widya Trans Cargo Jakarta).  
The broad objective of this study is 1). To obtain a description of service quality, 
customer trust and customer loyalty PT Widya Trans Cargo. 2). To determine the 
effect of service quality on customer loyalty PT Widya Trans Cargo. 3). To 
determine the effect of customer trust on customer loyalty PT Widya Trans Cargo 
4). To determine the effect of service quality and customer trust on customer 
loyalty PT Widya Trans Cargo. Number of population of all customers of PT 
Widya Trans Cargo 105 customers. Sampling techniques in the study is the whole 
population of 105. Descriptive analysis results indicate: a.) Service quality and 
customer trust has the value positive and negative respectively b). Service quality 
affect customer loyalty c). Customer trsut affect customer loyalty d). Services 
quality and customer trust are jontly affect customer loyalty. The results of 
hypothesis testing indicate: 1). Variable Service quality (X1) positive effect on 
customer loyalty. 2). Variable Customer trust (X2) positive effect on customer 
loyalty. 3) Service quality (X1) and customer trust (X2) jointly influence the 
Customer loyalty (Y). Service quality and customer trust affect customer loyalty 
by 56,4%.  While the remaining 43,6% are influenced or explained by other 
variables not included in this research model.  Suggestions to improve the service 
quality in every sector and needs more approach to customer to great customer 
trust.  
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